RANCANG BANGUN SISTEM INFORMASI MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN BERBASIS WEB PADA CV. SETIA 

MOTOR PALEMBANG by Wijaya, Candra et al.
IJCCS, Vol.x, No.x, Julyxxxx, pp. 1~5
ISSN: 1978-1520 1
Received June1st,2012; Revised June25th, 2012; Accepted July 10th, 2012
RANCANG BANGUN SISTEM INFORMASI
MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN
BERBASIS WEB PADA CV. SETIA
MOTOR PALEMBANG
Candra Wijaya1, Hadi2, Mulyati3, Della Oktaviany4
1,2 STMIK GI MDP Palembang : Jl. Rajawali No.14 , Telp : 0711 - 376400
3 Jurusan Sistem Informasi, STMIK GI MDP PALEMBANG
e-mail: 1Candraor@gmail.com, 2Hadi93376@gmail.com, 3Muliati@mdp.ac.id,
4DellaOktaviany@mdp.ac.id
Abstrak
CV. Setia Motor merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang distributor
dan penjualan sparepart mobil di Palembang. CV. Setia Motor mendistributor sparepart mobil
untuk bengkel di Palembang. CV. Setia Motor tidak maksimal dalam memberikan layanan
kepada pelanggan. Dalam melakukan penjualan dan pemesanan barang memakan waktu lama.
Proses interaksi dengan pelanggan, perusahaan hanya menggunakan telepon dan tatap muka.
Penyampaian informasi mengenai produk, promosi, poin, kritik dan saran belum dapat di
informasikan secara cepat. Pengelolaan data pelanggan saat ini belum maksimalkan
dikarenakan perusahaan belum melakukan analisis kebutuhan dan perilaku pembelian
pelanggan. Untuk mengatasi masalah tersebut sehingga dibangun sistem informasi manajemen
hubungan pelanggan sistem ini menggunakan metodologi Iterasi. Pengembangan sistem ini
menggunakan PHP, MySQl, HTML dan javascript. Hasil dari rancangan sistem informasi ini
diharapkan dapat memudahkan pelanggan dalam melakukan pemesanan serta memberikan
informasi kepada pelanggan mengenai detail produk, promosi, poin serta sebagai media untuk
penyampaian kritik dan saran.
Kata kunci: Pelanggan, Iterasi, Layanan, Sparepart Mobil
Abstract
CV. Setia Motor is a company engaged in the distribution and sale of car spare parts
in Palembang. CV. Setia Motor distributes car spare parts for garages in Palembang. CV. Setia
Motor is not maximal in providing services to customers. In doing sales and ordering of goods
takes a long time. The process of interaction with customers, companies only use the phone and
face to face. Submission of information about products, promotions, points, criticisms and
suggestions can not be informed quickly. The management of customer data is not currently
maximized because the company has not done customer needs analysis and buying behavior. To
overcome these problems so built customer relationship management information system
Iteration methodology. The development of this system using PHP, MySQl, HTML and
javascript. The results of this information system design is expected to facilitate customers in
ordering and providing information to customers about product details, promotions, points and
as a medium for the delivery of criticism and suggestions.
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1. PENDAHULUAN
aat ini perkembangan dan kemajuan internet berkembang dengan pesat. Dengan
penggunaan internet semua orang dapat menerima informasi secara luas dan tanpa batas.
Setiap perusahaan membutuhkan pelanggan untuk meningkatkan pendapatan perusahaan,
karena kepuasan pelanggan merupakan kunci keberhasilan suatu perusahaan. CV. Setia Motor
merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang distributor dan penjualan sparepart
mobil di kota Palembang. Perusahaan ini telah diresmikan sejak tanggal 6 November 2013 yang
dipimpin oleh Agustjik dengan jumlah karyawan sebanyak 12 orang. CV. Setia Motor tidak
maksimal dalam memberikan layanan kepada pelanggan dimana saat melakukan penjualan dan
pemesanan barang perusahaan hanya menggunakan telepon dan tatap muka, sehingga dalam
pencatatan dan pelayanan memakan waktu yang lama. Penyampaian informasi mengenai
produk, promosi, dan poin belum dapat di informasikan ke pelanggan secara cepat. Pelanggan
belum dapat menyampaikan kritik dan saran ke perusahaan karena belum tersedianya tempat
penyampaian layanan kritik dan saran ke perusahaan. Data pelanggan saat ini belum
dimanfaatkan dan dimaksimalkan perusahaan dalam menganalisis kebutuhan dan perilaku
pembelian pelanggan, sehingga perusahaan sulit untuk mengetahui pelanggan mana yang loyal
terhadap perusahaan.
Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan kepada pelanggan, serta
pemasaran pada CV. Setia Motor cenderung belum maksimal. Maka dari itu untuk mengatasi
masalah dan mengembangkan bisnis perusahaan tersebut, penulis membuat sebuah website yang
dapat membantu dalam proses penjualan serta sebagai media komunikasi antara perusahaan
dengan pelanggan. dimana website tersebut menerapkan sistem Customer Relationship
Management (CRM) yang dapat memberikan pelayanan terhadap pelanggan.
1.1 Tujuan
Adapun tujuan yang ingin dicapai dari sistem yang akan di bangun yaitu:
1. Merancang sistem yang dapat memudahkan pelanggan dalam melakukan proses
pemesanan barang serta memberikan informasi mengenai produk, promosi, poin dan
sebagai media komunikasi untuk menyampaikan kritik dan saran.
2. Merancang sistem yang memudahkan pelanggan dalam mendapatkan informasi
mengenai barang dan ketersediaannya.
3. Merancang sistem yang dapat memberikan poin bagi pelanggan dalam setiap transaksi
yang dilakukan.
1.2 Manfaat
Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam pembuatan sistem ini, yaitu:
1. Dapat menghemat waktu dan mempercepat dalam proses pemesanan barang serta
mempermudah pelanggan dalam mendapatkan informasi baik informasi produk dan
promosi serta memudahkan dalam komunikasi dengan perusahaan secara interaktif.
2. Sistem yang dibangun mempermudah pelanggan dalam mendapatkan informasi barang
dan ketersediaannya.
3. Sistem yang dibangun dapat memberikan poin pada setiap pelanggan dalam melakukan
transkasi sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan.
2. METODE PENELITIAN
2.1 Tinjauan Pustaka
2.1.1 Sistem Informasi
Sistem informasi adalah suatu sistem di dalam organisasi yang
mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi
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operasi organisasi yang bersifat menajerial dengan kegiatan dari organisasi untuk
dapat menyediakan laporan yang diperlukan oleh pihak tertentu [5].
2.1.2 Manajemen Hubungan Pelanggan
Manajemen Hubungan Pelanggan atau Customer Relationship Management
(CRM) adalah strategi inti bisnis yang mengintegrasikan proses dan fungsi internal
dengan semua jaringan eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi
para konsumen sasaean secara profitable.
Di dalam CRM terdapat tiga tataran, yaitu:
1. Strategis
Pada tataran strategis memiliki pandangan bahwa CRM sebagai strategi bisnis
yang mengutamakan konsumen dan bertujuan memikat dan mempertahankan
konsumen yang menguntungkan.
2. Operasional
Pandangan tentang CRM yang berfokus pada otomatisasi seperti otomatisasi
penjualan, otomatisasi layanan dan otomatisasi pemasaran.
3. Analitis
Pandangan tentang CRM yang berfokus pada kegiatan penggalian data
konsumen untuk tujuan-tujuan strategis dan taktis [2].
2.1.3 Cross Selling dan Up Selling
Cross Selling dan Up Selling merupakan upaya untuk memperoleh
keuntungan di dalam proses jual beli. Cross Sell dan Up Sell memiliki perbedaan
mendasar. Cross Sell menekanan kepada penawaran lebih dari satu variasi produk.
Up Sell menawarkan versi terbaik dari produk yang ditawarkan ke konsumen [3].
2.1.4 Pelanggan
Pelanggan adalah konsumen berupa pembeli ataupun pengguna jasa yang
melakukan kegiatan pembelian ataupun penggunaan jasa secara berulang-ulang
dikarenakan kepuasan yang diterimanya dari penjual ataupun penyedia jasa
Pada CV. Setia Motor terdapat perbedaan pelanggan :
1. Bengkel
Bengkel adalah pelanggan yang membuka tempat perbaikan mobil. Dimana
bengkel tersebut membeli dalam jumlah yang banyak dan berulang-ulang
kegiatan pembeliannya dilakukan secara rutin.
2. Masyarakat Umum
Masyarakat umum adalah orang pribadi yang membeli sebuah sparepart mobil
dengan jumlah yang tidak terlalu banyak, dimana biasanya mereka membeli
untuk melakukan perbaikan pribadi. (Sumber: CV. Setia Motor).
2.1.5 Web
Web merupakan salah satu layanan yang didapat oleh pemakai komputer
yang terhubung ke internet, dan digunakan untuk menemukan informasi dengan
mengikuti link yang disediakan dalam browser web [4].
2.1.6 Diagram Use Case
Use case adalah suatu pemodelan untuk kelakuan (behavior) sistem
informasi yang akan dibuat. Use case digunakan untuk mendeskripsikan sebuah
interaksi antara satu atau lebih aktor dengan sistem informasi. Use case juga
digunakan untuk mengetahui fungsi apa saja yang ada di dalam sebuah sistem
informasi dan siapa saja yang berhak dalam menggunakan fungsi itu [1].
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2.1.7 Data Flow Diagram
DFD digunakan untuk mempresentasikan sebuah sistem pada beberapa level
abstraksi. Sebuah DFD dapat di bagi menjadi beberapa level yang lebih detail
untuk mempresentasikan aliran informasi yang lebih detail. Penggunaan DFD lebih
sesuai digunakan untuk memodelkan fungsi perangkat lunak yang akan
diimplementasikan menggunakan pemrograman terstruktur [1].
2.1.8 Entity Relationship Diagram
ERD adalah bentuk paling awal dalam melakukan perancangan basis data
relasional [1].
2.2 Penelitian Terdahulu
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
No Penulis Judul Nama Jurnal Tahun Peguruan
Tinggi
1. Ovi
Dyantina,
Mira
Afrina dan
Ali Ibrahim
Penerapan Customer
Relationship
Management (CRM)
berbasis web pada
Sistem Informasi di
Toko Yen - Yen
Jurnal Sistem
Informasi (JSI),
VOL. 4 No. 2
2012 Universitas
Sriwijaya
2. Imam
Husni Al
Amin,
Kristanto A
Perancangan Aplikasi
Customer Relationship
Management (CRM)
DiI CV. Matahari
Digital Printing
Semarang
Jurnal
DINAMIKA
TEKNIK, Vol
8 No 2
2014 Universitas
Stikubank
Berikut adalah pembahasan dari tabel 2.1 penelitian terdahulu:
2.2.1 Penerapan Customer Relationship Management (CRM) berbasis web pada Sistem
Informasi di Toko Yen – Yen
a. Masalah
Masalah yang terdapat dalam jurnal tersebut adalah Toko Yen-yen tidak
memiliki aktifitas atau strategi khusus yang menangani pemasaran.
b. Metodologi
Metodelogi yang digunakan dalam pengembangan sistem pada jurnal ini yaitu
FAST (Framework for the Aplication of System Thining) dengan pendekatan
Model Driven Development Strategy
c. Hasil
Hasil dari penelitian tersebut adalah sistem yang diusulkan mempunyai
keunggulan yaitu terintegrasi dengan sistem yang berkaitan dengan sistem
informasi pemasaran.
2.2.2 Perancangan Aplikasi Customer Relationship Management (CRM) DiI CV.
Matahari Digital Printing Semarang
a. Masalah
Masalah yang terdapat dalam jurnal tersebut adalah bagaimana membangun
sistem yang mendukung proses pencetakan suatu dokumen dari pelanggan
melalui teknologi internet.
b. Metodologi
Penelitian ini menggunakan Model Prototyping yaitu salah satu model
pengmbangan perangkat lunak yang banyak digunakan. Dalam metode
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prototyping ini pengembang dan pelanggan dapat saling berinteraksi selama
proses pembuatan sistem.
c. Hasil
Hasil dari penelitian ini adalah pelanggan mendapat informasi mengenai
produk, dapat melakukan order, serta memudahkan pelanggan untuk
menyampaikan kritik dan saran.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Analisis Permasalahan
Analisis permasalahan dilakukan dengan menggunakan kerangka PIECES. Adapun
permasalahan yang ada dengan menggunakan kerangka PIECES adalah sebagai berikut:
1. Performances
Waktu yang dibutuhkan untuk melakukan pemesanan barang membutuhkan waktu 2-3
hari.
2. Information
a. Penyampaian informasi kepada pelanggan sangat terbatas dan belum
maksimal mengenai  produk, promosi, penyampaian kritik dan saran.
b. Perusahaan belum dapat mengetahui informasi pelanggan terbaik berdasarkan
penjualan yang telah dilakukan.
3. Economic
Adanya pesaing yang menerapkan pemberian poin kepada pelanggan yang dapat
merugikan perusahaan jika perusahaan tidak menerapkan pemberian poin sehingga
pelanggan dapat beralih ke pesaing.
4. Control
Kurangnya pengontrolan terhadap pencatatan pesanan pelanggan.
5. Efficiency
Proses pemesanan dan pembelian barang yang dilakukan pelanggan membutuhkan
waktu yang lama.
6. Service
a. Belum adanya layanan dalam pemberian poin bagi pelanggan serta reward bagi
pelanggan terbaik.
b. Terbatasnya media komunikasi dalam penyampaikan kritik dan saran.
3.2 Analisis Kebutuhan
Analisis kebutuhan fungsional menggunakan use case. Tujuan dari pembuatan use case
digunakan untuk mengetahui fungsi apa saja yang ada di dalam sebuah sistem informasi
dan siapa saja yang berhak dalam menggunakan fungsi itu. Adapun use case yang
teridentifikasi dalam Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan Pada CV. Setia
Motor Palembang dapat dilihat pada gambar 3.1 sebagai berikut:
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Gambar 3.1 Usecase Diagram
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3.3 Rancangan Sistem
Berikut ini adalah pembahasan dari rancangan sistem pada CV. Setia Motor Palembang:
3.3.1 Diagram Konteks
Diagram konteks menggambarkan interaksi antara sistem yang akan dikembangkan
dengan entitas dimana pada setiap entitas memiliki aliran data yang saling
terhubung satu sama lain. Diagram yang diusulkan pada rancangan sistem baru
yang nantinya akan diterapkan pada CV. Setia Motor Palembang, dapat dilihat
pada Gambar 3.2:
Gambar 3.2 Diagram Konteks
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3.3.2 Entity Relationship Diagram
Pada gambar 3.3 adalah rancangan ERD pada Sistem Informasi Manajemen
Hubungan Pelanggan yang di usulkan pada CV. Setia Motor.
Gambar 3.3 Entity Relationship Diagram (ERD)
Konfirmasi Pembayaran
Bank_tujuan
No_rek_pelanggan
Nama_penyetor
Jumlah_transaksi
Id_transaksi
Id_konfirmasi
melakukan
memiliki
Transaksi
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username jabatan
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3.4 Relasi Antar Tabel
Pada gambar 3.4 adalah relasi antar tabel pada Sistem Informasi Manajemen
Hubungan Pelanggan yang di usulkan pada CV. Setia Motor.
Gambar 3.4 Relasi Antar Tabel
3.5 Tampilan Antarmuka
Tampilan antarmuka adalah tampilan dari sistem yang telah dibangun. Berikut merupakan
tampilan dari sistem yang dibangun.
3.5.1 Tampilan Login
Halaman login berfungsi untuk mengidentifikasi data pelanggan yang masuk
kedalam website. Dimana setiap pelanggan terlebih dahulu memasukkan username
dan password kemudian tekan tombol login. Jika username dan password yang
dimasukan benar maka sistem masuk ke menu utama pelanggan. Berikut tampilan
Form login, dapat di lihat pada gambar 3.5:
Gambar 3.5 Halaman Login
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3.5.2 Tampilan Halaman Utama
Halaman menu utama berisi halaman yang berbeda dimana setiap halaman
memiliki fungsi masing-masing. Halaman ini terdiri dari menu beranda, transaksi,
kontak, dan sign in, dapat di lihat pada gambar 3.6:
Gambar 3.6 Halaman Utama
3.5.3 Halaman Shopping Cart
Pada gambar 3.7 adalah gambar tampilan halaman shopping cart.
Gambar 3.7 Halaman Shopping Cart
3.5.4 Halaman Laporan Data Pelanggan
Pada gambar 3.8 adalah gambar tampilan laporan data pelanggan.
Gambar 3.8 Halaman Laporan Data Pelanggan
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4. KESIMPULAN
Berdasarkan pembahasan dapat disimpulkan sebagai berikut.
1. Setelah melakukan pengembangan sistem informasi manajemen hubungan pelanggan
berbasis website, CV. Setia Motor dapat lebih optimal dalam mempertahankan hubungan
pelanggan, penyampaian produk, promosi serta kritik dan saran yang dapat membangun
perusahaan.
2. Dengan adanya sistem informasi manajemen hubungan pelanggan, perusahaan dapat
mengetahui pelanggan mana yang paling sering melakukan transaksi pada perusahaan.
3. Dengan adanya sistem pemberian poin pada pelanggan, pendapatan CV. Setia Motor
semakin meningkat, hubungan CV. Setia Motor dengan pelanggan semakin baik, dan
loyalitas pelanggan CV. Setia Motor semakin meningkat.
5. SARAN
Saran yang dapat disampaikan untuk CV. Setia Motor.
1. Jika terjadi perkembangan sistem pada perusahaan disarankan sistem sesuai dengan
perkembangan dan dapat mendukung kebutuhan serta proses bisnis.
2. Sebaiknya fitur pemesanan pelanggan pada sistem informasi dapat dikembangkan melalui
SMS gateway.
3. Selanjutnya Fitur login dapat dikembangkan langsung terhubung dengan akun Google atau
Facebook.
Pengembang selanjutnya dapat mengembangkan aplikasi menjadi mobile dengan platform
Android atau iOS.
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